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Abstrak. Kualitas pelayanan merupakan faktor utama perusahaan pemberi jasa dalam menghadapi 
persaingan pasar, oleh sebab itu salah satu perusahaan pendistribusian produk konveksi, PT XYZ merasa perlu 
memperbaiki pelayanannya karena cenderung terjadinya penurunan tingkat penjualan. Kondisi ini perlu 
diperbaiki dengan mengukur bagaimana tingkat kepuasan pelanggan terhadap pelayanan perusahaan, 
sehingga dapat dirumuskan strategi pemasaran perusahaan di masa yang akan datang. Analisis kepuasan 
pelanggan ini dilakukan dengan dua metode yaitu metode Analisis Importance Performance (AIP) dan Potential 
Gain Customer Value (PGCV). Metode ini dimulai dengan penyusunan kuesioner dan disebarkan kepada para 
pelanggan, dimana di dalam kuesioner tersebut dimasukkan atribut-atribut pelayanan menurut Philip Kotler. 
Hasil dari Metode Importance Performance menunjukkan adanya dua prioritas atribut perbaikan yaitu 
ketepatan waktu dalam mengirim produk (P1) dan lead time pengiriman produk (P2), sedangkan dengan 
metode PGCV dihasilkan tiga prioritas atribut perbaikan yaitu lead time pengiriman produk (P2), standar 
prosedur pelayanan perusahaan (P6), dan sistem pembelian credit dan cash and carry (P6). Kedua metode ini 
menghasilkan satu atribut yang sama yaitu perbaikan pada atribut P2 (lead time pengiriman produk), oleh 
sebab itu dilakukan uji korelasi untuk melihat pengaruh lead time pengiriman produk yang tidak sesuai dengan 
harapan pelanggan terhadap  jumlah permintaan. Hasil uji korelasi antara atribut P2 terhadap total 
permintaan pelanggan adalah sebesar -0.79. Hasil ini membuktikan bahwa lead time pengiriman produk 
memiliki efek yang cukup kuat terhadap jumlah permintaan pelanggan. Hasil dari analisis fishbone diagram 
adalah perlu dilakukannya produksi di Medan serta pelatihan terhadap karyawan yang dilaksanakan setiap 
tiga bulan. 
 
Kata Kunci: Validitas, Reliabilitas, Kualitas Pelayanan, Analisis Importance Performance (AIP), Potential Gain 
Customer Value (PGCV) 
 
Abstract. Service quality is one of the major factors in service-providing companies that facing market 
competition, because of that, one of a distributor company of convection product, PT. XYZ believed that it is 
needed to improve its service because the decline of sales level is prone to happen. This condition needs to be 
improved by measuring how customer satisfaction level towards the service of company, so that it can be 
formulated company marketing strategy in future. This customer satisfaction analysis is conducted by using 
two methods namely the Analyzed Importance Performance and Potential Gain Customer Value (PGCV). 
These methods are started by drafting questionnaires which are going to be distributed to customers, in which 
inside questionnaires are inserted the service attributes according to Philip Kotler. The result of the Importance 
Performance Method shows that there are two improvement attribute priorities, namely the time accuracy of 
delivery product (P1) and the lead time of delivery product (P2), while by using the PGVC method, there are 
three improvement attribute priorities namely lead time of delivery products that is not suitable to the 
customer’s expectation towards number of demand. The result of correlation test between attribute P2 and 
total of customer’s demand is -0.79. This result shows that the lead time of product delivery has a great effect 
towards number of customer’s demand. The result of fishbone diagram analysis is that it needed the 
production to be made in Medan and training given to the employees which is conducted every three months. 
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1. PENDAHULUAN 
 
Kualitas pelayanan menjadi salah satu ukuran 
keberhasilan dalam memberi jaminan kepuasan kepada 
pelanggan. Kualitas pelayanan adalah keseluruhan 
karakteristik dari suatu produk dalam memenuhi 
kebutuhan pelanggan yang menekankan untuk 
memenuhi harapan pelanggan sehingga cocok saat 
digunakan (Ernani, 2012). Banyak sekali penelitian 
terhadap kualitas pelayanan yang melihat pada lima 
dimensi jasa reliability, responsiveness, assurance 
(confidence), emphaty dan tangible (Aries, 2012). 
Metode Importance Performance Analysis pertama 
sekali diperkenalkan oleh John Martila and John C. 
James (1977), sedangkan metode Potential Gain 
Customer Value (PGCV) pertama sekali diperkenalkan 
oleh Willart C. Hom (1997). Metode Importance 
Performance Analysis ini pernah digunakan pada 
penelitian di Jepang oleh Meng Seng Wong, dkk (2011) 
untuk mengetahui tanggapan masyarakat terhadap 
pelayanan pemerintahan di Jepang. Penelitian ini 
mampu menjawab 5 atribut pelayanan yang menjadi 
prioritas utama dalam perbaikan kualitas pemerintahan 
Jepang. Kemudian Metode PGVC pernah dilakukan di 
salah satu cabang bank di Medan (Syahrul Fauzi Siregar, 
2006). Analisis pelanggan melalui indeks PGCV 
merupakan konsep yang mudah untuk menganalisis 
pelanggan. Kemudahan tersebut memberi jalan bagi 
Diagram Importance Performance untuk dapat 
dibandingkan dalam bentuk kualitatif yang lebih 
terperinci (Syahrul FS,2006). Hasil yang diperoleh 
selanjutnya akan digunakan untuk menyusun strategi 
pelayanan yang menjadi prioritas perbaikan sistem 
pelayanan di perusahaan. 
Berdasarkan  indentifikasi di perusahaan  PT. XYZ 
diperoleh informasi bahwa hampir 50% pelanggan yang 
mengeluh akan kualitas pelayanan perusahaan seperti 
lamanya waktu produksi, masa kredit yang singkat, lama 
dalam menanggapi keluhan, dan sebagainya. Untuk 
menentukan strategi penanganan yang lebih baik, maka 
perlu penelitian yang menerapkan metode Importance 
Performance Analysis dan Potential Gain Customer 
Value secara bersamaan. Kedua metode digunakan 
secara bersama-sama untuk mendapatkan hasil yang 
lebih baik. 
 
 
2. METODE PENELITIAN 
 
Penelitian diawali dengan menyebarkan kuesioner 
terbuka kepada beberapa pelanggan yang dipilih secara 
acak. Hal ini dilakukan untuk mendapatkan informasi 
mengenai kriteria yang mempengaruhi kepuasan 
pelanggan. Hasil dari kuesioner terbuka disusun menjadi 
suatu kuesioner tertutup yang layak untuk disebarkan 
kembali kepada pelanggan dan dilakukan uji validitas 
dan reliabilitas. Setelah seluruh atribut kuesioner 
dinyatakan valid dan reliable, maka kuesioner telah siap 
untuk disebarkan kepada responden utama penelitian. 
Rekapitulasi data kuesioner penelitianakan digunakan 
dalam Analisis Importance Performance (AIP) dan 
Potential Gain Customer Value (PGCV), untuk 
selanjutnya disusun strategi perbaikan pelayanan di 
perusahaan. 
 
2.1. Analisis Importance Performance (AIP) 
 
Analisis Importance Performance dilakukan dengan dua 
cara yaitu analisis tingkat kesesuaian dan diagram 
kartesius. Tingkat kesesuaian akan dihasilkan dari 
perbandingan skor persepsi dengan skor harapan 
pelanggan. Secara matematis dapat ditulis 
 
    
  
  
      ...........................................(1) 
Dimana : 
Tki = Tingkat kesesuaian responden 
Xi = Skor penilaian persepsi pelanggan 
Yi = Skor penilaian harapan pelanggan 
 
Urutan prioritas perbaikan melalui analisis tingkat 
kesesuaian yang diberi dari nilai paling tinggi hingga 
yang paling rendah. Sedangkan metode diagram 
kartesius dilakukan dengan cara memetakan skor 
kinerja dan harapan pelanggan dalam diagram x-y. 
Diagram tersebut dibagi menjadi 4 bagian yaitu kuadran 
I (Prioritas utama), Kuadran II (Pertahankan prestasi), 
Kuadran III (Prioritas Rendah) dan Kuadran IV 
(Berlebihan).Pembagian daerah tersebut didasarkan 
pada perpotongan dua garis tegak lurus dari rata-rata 
persepsi (X) dan harapan (Y). Atribut pernyataan yang 
masuk dalam kuadran I yang akan menjadi prioritas 
utama perbaikan. 
 
2.2. Potential Gain Customer Value (PGCV) 
 
Indeks PGCV dihitung melalui beberapa langkah, yaitu: 
1. Achieve Customer Value (ACV) 
ACV = I x P………………………………… ……………………….(2) 
2. Ultimately Desire Customer Value (UDCV) 
UDCV = I x Ps…………………………….………………………..(3) 
Dimana (Ps=5) 
3. Indeks PGCV  
PGCV = UDCV – ACV……………………….…………..………(4) 
 
Urutan prioritas perbaikan melalui indeks PGCV adalah 
dimulai dari indeks yang paling tinggi ke indeks yang 
paling rendah. 
Setelah dihasilkan urutan prioritas dari kedua metode 
tersebut, maka selanjutnya dilakukan analisis gabungan 
antara kedua metode dengan cara mengambil prioritas 
utama. Dilakukan uji korelasi terhadap atribut 
pelayanan tersebut untuk melihat bagaimana 
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hubungannya terhadap penurunan penjualan 
perusahaan. Adapun rumus perhitungan koefisien 
korelasi yang mengacu pada rumus Karl Pearson adalah 
sebagai berikut 
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Apabila hasil korelasi cukup baik (mendekati 1 atau -1), 
maka akan dilanjutkan analisis untuk merancang 
perbaikan pelayanannya. Analisis yang digunakan 
adalah menggunakan fishbone diagram. 
 
 
3. HASIL DAN PEMBAHASAN 
 
Berdasarkan hasil diskusi dengan perusahaan dan 
pembagian kuesioner tahap awal, didapatkan 22 (dua 
puluh dua) atribut pernyataan. Atribut-atribut tersebut 
kemudian dikelompokkan dalam 5 dimensi jasa yang 
berkaitan dengan kualitas pelayanan. Rinciannya dapat 
dilihat pada Tabel 1. 
 
Tabel 1. Tabel Atribut-Atribut Pernyataan 
 
Reliability 
P1 Tepat waktu dalam mengirim produk 
P2 Lead time yang lebih singkat 
P3 Standar prosedur  pelayanan yang baik 
Responsiveness 
P4 Cepat dalam menanggapi keluhan 
P5 Cepat dalam informasi stok barang 
P6 Sistem pembelian credit dan cash and carry 
P7 Menyediakan pelayanan purnajual 
Confidence 
P8 Karyawan yang sopan 
P9 Karyawan menguasai spesifikasi produk 
P10 Garansi produk 
P11 Karyawan yang jujur 
Emphaty 
P12 Mudah berkomunikasi dengan perusahaan 
P13 Menyediakan sample produk 
P14 Mengantar produk langsung kepada pelanggan 
P15 Pelayanan yang sama 
P16 Kunjungan rutin 
Tangible 
P17 Karyawan yang rapi 
P18 Kemasan produk rapi 
P19 Sistem pembayaran secara tunai dan transfer 
P20 Tambahan diskon 
P21 Variasi produk 
P22 Ciri khas kemasan produk 
Tabel 1 menunjukkan bahwa dimensi reliability memiliki 
tiga atribut, dimensi responsiveness memiliki empat 
atribut, dimensi confidence memiliki empat atribut, 
dimensi emphaty memiliki lima atribut dan dimensi 
tangible memiliki enam atribut. 
Hasil penyusunan kuesioner dilanjutkan dengan 
membagikan kuesioner pendahuluan kepada responden 
awal. Jumlah responden awal dalam penelitian ini 
adalah 16 (enam belas) responden yang merupakan 
jumlah keseluruhan pelanggan PT. XYZ yang belum 
pernah membeli produk X tetapi sudah mengenal 
tentang pelayanan perusahaan. Data dari kuesioner 
pendahuluan tersebut diuji dengan uji validitas dan 
reliabilitas. Hasil dari uji dapat dilihat pada Tabel 2. 
 
Tabel 2. Hasil Uji Validitas dan Reliabilitas Data Survei 
Pendahuluan 
 
Uji 
Persepsi Harapan 
Keterangan 
Max Min Max Min 
Validitas 0.89 0.62 0.85 0.55 Valid 
Reliabilitas 0.99 0.98 Reliabel 
 
Berdasarkan hasil uji validitas dihasilkan bahwa semua 
data persepsi dan harapan berada di atas nilai rtabel 
(0.497) sehingga data dinyataan valid. Berdasarkan uji 
reliabilitas, dihasilkan nilai yang mendekati 1 (satu) 
sehingga data dinyatakan reliabel. 
Kuesioner penelitian yang dihasilkan setelah melalui 
tahap pengujian kemudian disebarkan kepada 
responden utama. Responden utama penelitian ini 
adalah pelanggan PT. XYZ yang mengenal baik 
pelayanan perusahaan dan sudah pernah membeli 
produk X. Adapun hasil perhitungan skor total dan rata-
rata dari persepsi dan harapan pelanggan dapat dilihat 
pada Tabel 3. 
Tabel 3 menunjukkan total dan rata-rata skor jawaban 
dari semua responden utama. Total skor dihasilkan dari 
penjumlahan semua jawaban responden pada masing-
masing atribut, sedangkan rata-rata skor adalah hasil 
bagi total skor terhadap jumlah responden (34 
responden). Dari nilai rata-rata keseluruhan dapat 
dilihat bahwa nilai persepsi lebih rendah dari nilai 
harapan responden. Hal ini berarti bahwa pelayanan 
perusahaan masih kurang dan memerlukan perbaikan. 
 
 
3.1. Analisis Importance Performance 
 
3.1.1. Analisis Tingkat Kesesuaian 
 
Perhitungan tingkat kesesuaian dilakukan dari nilai total 
persepsi dan harapan masing-masing atribut 
pernyataan. Tiga atribut pernyataan yang menjadi 
prioritas utama dalam analisis tingkat kesesuaian dapat 
dilihat pada Tabel 4. 
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Tabel 3. Total dan Rata-Rata Skor Data 
 
Pernyataan 
Persepsi Harapan 
Total 
Skor 
Rata-
rata 
Skor 
Total 
Skor 
Rata-
rata 
Skor 
P1 130 3.82 156 4.59 
P2 122 3.59 153 4.50 
P3 127 3.74 148 4.35 
Reliability 379 3.72 457 4.48 
P4 136 4.00 151 4.44 
P5 131 3.85 149 4.38 
P6 127 3.74 147 4.32 
P7 128 3.76 145 4.26 
Responsiveness 522 3.84 592 4.35 
P8 138 4.06 152 4.47 
P9 129 3.79 153 4.50 
P10 136 4.00 150 4.41 
P11 132 3.88 154 4.53 
Confidence 535 3.93 609 4.48 
P12 130 3.82 151 4.44 
P13 130 3.82 147 4.32 
P14 131 3.85 149 4.38 
P15 132 3.88 147 4.32 
P16 127 3.74 139 4.09 
Emphaty 650 3.82 733 4.31 
P17 129 3.79 141 4.15 
P18 131 3.85 148 4.35 
P19 131 3.85 142 4.18 
P20 132 3.88 150 4.41 
P21 131 3.85 149 4.38 
P22 131 3.85 138 4.06 
Tangible 785 3.85 868 4.25 
Rata-Rata 3.84 4.36 
 
 
Tabel 4. Urutan Teratas Analisis Tingkat Kesesuaian 
 
Urutan Pernyataan Tki (%) 
1 P2 79.74 
2 P1 83.33 
3 P9 84.31 
 
Tabel 4 menunjukkan bahwa P2 memiliki nilai tingkat 
kesesuaian yang paling rendah sehingga menjadi 
prioritas utama untuk dilakukan perbaikan, selanjutnya 
P1 menjadi prioritas kedua dan P9 menjadi prioritas 
ketiga. 
 
 
3.1.2. Analisis Diagram Kartesius 
 
Berdasarkan nilai rata-rata setiap atribut persepsi dan 
harapan pelanggan, dilakukan pemetaan ke dalam 
diagram kartesius. Semua atribut pelayanan yang 
mempengaruhi kepuasan pelanggan akan dijabarkan 
dan dibagi menjadi empat bagian dalam diagram 
kartesius.  
Diagram Kartesius dari atribut pelayanan yang 
mempengaruhi kepuasan pelanggan PT. XYZ dapat 
dilihat pada Gambar 1. 
 
Gambar 1. Diagram KartesiusSetiap Atribut Layanan 
 
Berdasarkan hasil pemetaaan di atas dapat dilihat 
bahwa atribut yang berada dalam daerah kuadran I 
adalah atribut P1, P2, P9 dan P12. Keempat atribut 
tersebut akan menjadi prioritas utama untuk dilakukan 
perbaikan karena pelanggan menganggap perusahaan 
masih belum dapat memenuhi harapan dari pelanggan. 
Pada Kuadran II terdapat atribut P4, P5, P8, P10, P11, 
P14, P20 dan P21. Atribut-atribut ini haruslah 
dipertahankan oleh perusahaan karena pelanggan telah 
puas akan kinerja dari perusahaan. Pada kuadran III 
terdapat atribut P3, P6, P7, P13, P16 dan P17.  Atribut-
atribut ini akan menjadi prioritas rendah karena 
pelanggan menganggap bahwa atribut tersebut tidak 
begitu penting dan perusahaan juga tidak begitu 
memperhitungkannya. Pada kuadran IV terdapat atribut 
P15, P18, P19 dan P22. Atribut ini dianggap berlebihan 
oleh pelanggan karena perusahaan melakukan hal yang 
berlebihan terhadap pelayanan yang tidak penting. 
Hal yang sama juga dilakukan terhadap dimensi-dimensi 
jasa yang digunakan. Diagram Kartesius dari faktor-
faktor dimensi jasayang mempengaruhi kepuasan 
pelanggan PT. XYZ dapat dilihat pada Gambar 2. 
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Gambar 2. Diagram KartesiusSetiap Dimensi Layanan 
 
Berdasarkan hasil pemetaaan di atas, dapat dilihat 
bahwa dimensi jasa yang berada dalam daerah kuadran 
I adalah dimensi reliability, kuadran II adalah dimensi 
confidence, kuadran III adalah dimensi emphaty, dan 
kuadran IV adalah dimensi responsiveness dan tangible. 
Dalam menjawab sampai sejauh mana kepuasan 
konsumen terhadap kinerja perusahaan, maka 
pelayanan dapat menjadi sesuatu yang bermanfaat 
apabila didasarkan pada kepentingan pelanggan dan 
kinerjanya bagi perusahaan. Artinya, perusahaan 
seharusnya mencurahkan perhatiannya pada hal-hal 
yang memang dianggap penting oleh para pelanggan. 
Oleh karena itu, maka perusahaan harus lebih 
memperhatikan atribut-atribut yang masuk dalam 
kuadran I. Jika dilihat dari pemetaan dimensi-dimensi 
jasa, maka yang harus lebih diperhatikan adalah dimensi 
reliability. Atribut-atribut pernyataan reliability yang 
juga masuk dalam kuadran I adalah P2 dan P1. 
Berdasarkan analisis tingkat kesesuaian dan diagram 
kartesius, maka pernyataan yang harus diprioritaskan 
untuk diperbaiki adalah atribut P1 (Tepat waktu dalam 
mengirim produk) dan P2 (Leadtime yang lebih singkat). 
 
3.2. Analisis Potential Gain Customer Value 
 
Metode lain yang digunakan untuk menentukan 
prioritas perbaikan pelayanan dalam penelitian ini 
adalah Potential Gain Customer Value (PGCV). Indeks 
PGCV merupakan suatu metode yang mudah untuk 
menganalisa pelanggan. Kemudahan tersebut 
memberikan jalan bagi analisis Importance Performance 
untuk dapat dibandingkan dalam bentuk kuantitatif 
yang lebih teliti dan terperinci. 
Hasil dari perhitungan indeks PGCV dapat dilihat pada 
Tabel 5. 
Tabel 5. Urutan Teratas Analisis Indeks PGCV 
 
Urutan Pernyataan ACV UDCV PGCV 
1 P2 16.15 22.50 6.35 
2 P3 16.26 21.76 5.51 
3 P9 16.15 21.62 5.47 
 
Tabel 5 menunjukkan bahwa P2 memiliki indeks PGCV 
tertinggi sehingga menjadi prioritas utama untuk 
dilakukan perbaikan, selanjutnya P3 menjadi prioritas 
kedua dan P9 menjadi prioritas ketiga. 
 
3.3. Analisis Korelasi Regresi 
 
Berdasarkan hasil analisis di atas, dihasilkan bahwa 
atribut yang menjadi masalah utama dalam kualitas 
pelayanan PT. XYZ adalah atribut P2 yaitu lead time 
yang lebih singkat. 
Berdasarkan hasil survei lanjutan ke 
perusahaan, didapatkan bahwa lead time pengiriman 
produk PT. XYZ melebihi dari waktu standar yaitu 4 hari 
kerja. Untuk mengetahui apakah faktor tersebut benar-
benar mempengaruhi penjualan perusahaan, maka akan 
dihitung korelasi antara faktor lead time pengiriman 
terhadap total permintaan pelanggan.  
Nilai korelasi yang didapatkan adalah r = -0.79, 
maka dapat dikatakan bahwa keterlambatan 
pengiriman barang ke pelanggan memiliki pengaruh 
yang cukup kuat terhadap jumlah permintaan 
pelanggan. Semakin besar jumlah keterlambatan waktu 
pengiriman barang ke pelanggan, maka akan 
memperkecil jumlah permintaan pelanggan. Begitu juga 
sebaliknya, apabila semakin kecil jumlah keterlambatan 
waktu pengiriman barang ke pelanggan maka akan 
memperbesar jumlah permintaan pelanggan.  
 
3.4. Analisis Perancangan Perbaikan 
 
Atribut pernyataan yang akan dilakukan perbaikan 
adalah atribut P2 yaitu leadtime yang lebih singkat. 
Berdasarkan hal tersebut maka dapat dianggap bahwa 
lead time pengiriman produk PT. XYZ melebihi dari 
waktu standar yaitu 4 hari kerja. Karena adanya variasi 
ini maka akan diperbaiki sistem Standard Operating 
Procedure (SOP) pengiriman produk yang ada agar 
dapat lebih mengoptimalkan proses yang ada di dalam 
sistem tersebut.  
Akan dilakukan analisis sistem penanganan waktu 
pengiriman produk perusahaan ke pelanggan. Alat 
bantuan yang digunakan dalam tahapan analisis pada 
penelitian ini adalah menggunakan diagram sebab 
akibat atau lebih sering disebut dengan fishbone 
diagram. Fishbone diagram pengiriman produk dapat 
dilihat pada Gambar 3. 
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Gambar 3. Fishbone Diagram Keterlambatan 
Pengiriman Barang 
 
Berdasarkan rencana usulan perbaikan yang diajukan 
dari hasil analisis menggunakan fishbone diagram 
adalah dilakukan produksi di kantor cabang Medan 
dengan cara melengkapi fasilitas produksi dan dilakukan 
pelatihan terhadap karyawan cabang minimal tiga bulan 
sekali. Hal ini diharapkan dapat mereduksi waktu 
pengiriman produk sesuai dengan standar waktu 
ataupun bahkan bisa menjadi lebih singkat. Usulan 
perbaikan ini nantinya akan dijadikan perbaikan pada 
proses penanganan pesanan hingga pengiriman produk 
di PT. XYZ. 
Rancangan flow chart penanganan pemesanan hingga 
pengiriman produk yang dihasilkan setelah 
mengusulkan untuk melakukan produksi di perusahaan 
dapat dilihat pada Gambar 4. 
 
Pelanggan melakukan 
pemesanan
CS cabang memproses untuk 
dilakukan produksi
Bagian produksi melakukan 
produksi
Produk di kirim ke bagian 
pengiriman
Mulai
Apakah produk sesuai 
dengan permintaan?
Tidak Bagian pengiriman melakukan 
komplain ke CS cabang
Produk dikirim ke pelanggan
Ya
Apakah sempat dikirim hari 
ini?
Tidak Produk harus menunggu satu 
hari kerja kemudian
Selesai
Ya
 
Gambar 4. Usulan Perbaikan Aliran Penanganan 
Pemesanan Hingga Pengiriman Produk 
 
Rancangan di atas menunjukkan bahwa hanya terjadi 
perputaran kegiatan di kantor cabang tanpa ada campur 
tangan pihak pengangkutan lagi. Hal ini mengakibatkan 
berkurangnya waktu pengiriman produk ke pelanggan. 
 
 
4. KESIMPULAN 
 
Metode Analisis Importance Performance (AIP) 
memiliki hasil yang hampir sama dengan metode 
Potential Gain Customer Value (PGCV) dalam 
menentukan prioritas perbaikan pelayanan. Hal itu 
dapat dilihat dari hasil yang didapat yaitu melakukan 
prioritas utama perbaikan pada atribut P2 (lead time 
yang lebih singkat) dan kuatnya hubungan atribut 
tersebut terhadap pelayanan perusahaan selama ini. 
Selanjutnya diberikan usulan aktivitas penanganan 
pemesanan hingga pengiriman produk di perusahaan 
sehingga diharapkan dapat mengurangi waktu proses 
penanganan permintaan. 
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